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A importancia da logistica reversa no processo de “recall” como fator de
melhoria numa industria automobilistica.

Resumo:

O elo de Pos-Venda envolve além dos processos de fluxo fisico e 16gico dos bens e de
servigos, os descartes e discrepancias no ponto de consumo. Estes itens podem ter destinos de
reciclagem, recondicionamento, reparos ou refugo, podendo retornar ao estoque diretamente ou
ser direcionado para algum outro processo intermediario ou definitivo. O presente estudo busca
identificar os processos da logistica reversa como fator diferencial na melhoria do produto e/ou
processo, através do estudo de caso de um “recall” de grande propor¢do de “airbags” com 0
propdsito de realizar o relato de experiéncia mediante estudo de caso unico. O resultado conduz
a importantes reflexdes em que o fator custo possui implicagdes nos resultados da empresa no
curto prazo. No entanto, ao longo dos tempos a questao qualitativa constitui-se no elemento que
assegura a imagem e a continuidade institucional fundamental que pode diferenciar no longo
prazo.

Palavras-chave: Logistica reversa, reciclagem, ponto de consumo, melhoria do produto

The importance of reverse logistics in the recall process as an improvement factor
in an automobile industry.

Abstract:

The Post-Sale link involves physical and logical flow of the goods and services, beyond
discards and discrepancies at the point of consumption. These items may have many
destinations as recycle, refurbishment, repair or refuse and may return to stock directly or be
forwarded to some other intermediate or definitive process. The present study seeks to identify
the processes of reverse logistics as a differential factor in the improvement of the product and
/ or process, through the case study of a airbag’s recall of a large proportion for the purpose of
performing the experience report through a single case study. The result leads to important
reflections in which the cost factor has implications on the company's results in the short term.
However, over time the qualitative question is the element that ensures the image and the
fundamental institutional continuity that can differentiate in the long term.

Key-words: Reverse logistics, recycling, point of consumption, product improvement



REVISAO BIBLIOGRAFICA

Os fabricantes do segmento automobilistico buscam sempre a melhoria continua dos
produtos e processos na obtencdo da vantagem competitiva em seu segmento de atuacao.

A incluséo do elo de avaliagéo dos produtos retornados via cadeia reversa permite a
identificacdo das possiveis causa-raiz do problema detectado no campo e o uso adequado das
ferramentas de analise, possibilitando melhorias e aperfeicoamentos continuos, tanto nos
produtos como nos processos de fabricacéo.

Logistica Reversa

Leite (2003) entende Logistica Reversa como a area da Logistica Empresarial que
planeja, opera e controla o fluxo, e as informacdes logisticas correspondentes conforme a sua
natureza, caracteristica e o destino, que sdo: pos-venda ou ede pds-consumo. Desta forma pode
se agregar valor econémico-financeiro, ambiental, legal, logistico, reputacdo e imagem, entre
outros.

O elo de P6s-Venda envolve além dos processos de fluxo fisico e I6gico dos bens e de
servicos dos descartes e de discrepancias no ponto de consumo. Estes itens podem ter destinos
de reciclagem, recondicionamento ou reparos ou como refugo e podendo retornar ao estogque
diretamente ou algum outro processo intermediario ou definitivo.

No elo do Pds—Consumo descartado no consumo final pela sociedade em geral.
Normalmente refere-se a produtos em fim de vida Util pela obsolescéncia onde requer adequado
conforme a lei de responsabilidade compartilhada.

Na Figura 1 é apresentada as etapas que compdem onde se contextualiza a Logistica
Reversa de Po0s-Venda nas classificagdes de “Garantia / Qualidade”, “Comerciais” e de
“Substitui¢ao de Componentes”.

Figura 1: Logistica Reversa: residuos industriais, p6s-consumo e pos-vendas.
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Desta forma a “Garantia/Qualidade” refere-se aos produtos com defeitos de fabricacéo
ou mal funcionamento e avarias tanto no produto ou na embalagem. Estes produtos sdo
analisados para posterior consertos ou adequagdes para retornarem ao mercado primario ou
secundarios com correspondente valor comercial.

Na classificagao “Comerciais” existem a categoria “Avarias” que decorrem de quebras
no transporte ou situacdo similar e “Discrepancia”, caracterizada pelo retorno devido a
discrepancias na expedicao, nivel elevado de estoques no canal de distribui¢do, mercadorias em
consignacao, liquidacdo pela sazonalidade, “recalls”, dentre outros que poderdo retornar ao
ciclo de negocios mediante analises e verificagfes para serem redistribuidos através de-outros
canais de vendas ou descartados.

Ja a classificagdo “Substituicdo de Componentes” se enguadra nos casos onde ha
substituicdo de componentes de bens durdveis e semiduraveis derivados de manutencGes e
consertos ao longo de sua vida util, considerados remanufaturados, podendo retornar ao
mercado primario ou secundario, ou entdo, ap6s analise técnica, sdo enviados a reciclagem ou
para um destino final, na impossibilidade de reaproveitamento.

Petersen & Kumar (2009) definem o retorno de produtos como uma parte iminente da
troca entre empresas e consumidores finais. De fato, entidades da Cadeia de Suprimentos
encorajam e promovem uma politica liberal de retorno de produtos como forma de vantagem
competitiva para obter a satisfacéo e a lealdade dos consumidores (COHEN & WHANG, 1997).

O retorno de produtos pode ocorrer devido a 1) retorno pelo fim do ciclo-de-vida do
produto onde produtos retornam por conta da legislacdo ambiental (ex. Lei de Residuos
So6lidos), 2) retorno do produto apos o fim do uso do cliente, onde os produtos retornam apos
Seu uso para posterior recondicionamento ou uso de pecas para aproveitamento do valor
econémico residual restante (GUIDE & WASSENHOVE, 2001) e 3) retorno comercial, onde
0 retorno do produto ocorre devido a indevida performance ou apresentacdo de algum risco de
seguranca.

Nos dois primeiros tipos, os produtos sdo “puxados” e, portanto, podem ter menor
instabilidade em relagéo a qualidade dos produtos (PRAHINSKI & KOCABASOGLU, 2006).
Em contrapartida, nos retornos comerciais, os produtos sao "empurrados”, podendo apresentar
maior instabilidade neste quesito.

De acordo com Blackburn et al. (2004), o retorno do produto ou 0 seu processo segue
trés etapas sequenciais: reaquisicdo do produto, logistica reversa e inspecao/disposicdo. A
reaquisicdo do produto envolve pegar de volta o produto do cliente final. A logistica reversa
envolve "transportar os produtos para determinado local para inspecéo, triagem e disposic¢ao”
que envolve "avaliar as condicGes para o retorno".

Independentemente do elo da cadeia de suprimentos na industria de bens de consumo
que possui a marca, um produto defeituoso é geralmente retornado pelo cliente até o ponto em
que foi originalmente comprado, em muitos casos, o0 varejista (PETERSEN & KUMAR, 2009).
Assim, o primeiro passo do processo de devolucdo, a reaquisi¢do do produto, € realizado pelos
varejistas.

Se o0 produto retornado for um “private label” de propriedade do revendedor, ele
também pode realizar as proximas duas etapas, ou seja, logistica reversa e inspe¢éo/ disposicao.
Além disso, uma vez que as “private label” sd0 vendidas exclusivamente nos pontos de venda
do revendedor (JOHNSON, 2001), este pode facilmente centralizar e consolidar o nimero de
produtos devolvidos, obtendo uma amostra suficientemente grande para uma inspecao



detalhada de qualidade. Se a inspecdo do produto retornado mostrar um alto potencial de risco
de seguranca, o revendedor pode iniciar o recall do produto.

Porém, se o produto devolvido for de responsabilidade do distribuidor ou do fabricante,
a logistica reversa envolve o transporte do produto para este responsavel, que a partir desse
recebimento podem entdo realizar a inspecdo. O passo da logistica reversa entre a reaquisi¢éo
do produto no revendedor e a inspecdo na instalacdo gerenciada pelo distribuidor ou pelo
fabricante, atrasa todo o processo da anélise da devolugdo. Isso ocorre quando 0s processos de
reaquisicdes sdo descentralizados também porque cada revendedor possui seu proprio processo
interno e relacionamento com o distribuidor/fabricante (HORA ET AL., 2011).

Além do atraso no processo de retorno do produto devolvido para os elos responsaveis
da cadeia de suprimentos, os fluxos mais longos que possuem mais distanciamento entre
distribuidor/fabricante e cliente final, estdo mais suscetiveis a problemas gerados pelas
informacdes que ndo chegam corretamente e/ou ndo chegam em prazos aceitaveis, o0 que pode
trazer mais danos para as empresas e por isso é apontado por Hora et al. (2011) como um
importante ponto de atencdo para 0s gestores das empresas responsaveis pela marca dos
produtos.

O presente estudo busca identificar os processos da logistica reversa como fator
diferencial na melhoria do produto e/ou processo, atraves do estudo de caso na logistica reversa
de um “recall” de grande propor¢ao de “airbags .

Recall

Em uma analise mais especifica, para Hora et. al (2011) 0 “recall” de um produto
objetiva a retirada de um produto, um lote ou uma parte do produto do mercado em que ele é
ou foi vendido. Um processo de “recall” tipico engloba um anuncio oficial explicando as
razdes e a acdo de contorno para o consumidor.

O processamento de um recall refere-se a uma parte da logistica reversa pois necessita
um planejamento logistico para pegar o produto de volta para entdo descartar, consertar ou
ressarcir o seu preco de compra. JAYARAMAN ET AL., 2003).

Este processo esta associado a consideraveis custos para a empresas, tanto no periodo
atual como nos futuros, incluindo inconvenientes para os consumidores, queda na performance
financeira e até perda de vidas humanas (SHAH, 2011). Além dos custos societarios, as
empresas enfrentam custos de falhas externos, tanto diretos quanto indiretos, que surgem de
recalls dos produtos. Os custos diretos incluem os custos do gerenciamento da logistica reversa
dos produtos, da eliminacdo e restituicdo, os legais e de responsabilidade por eventuais
(BERMAN,1999; DAWAR AND PILLUTLA, 2000; RUPP, 2004; TANG, 2008). Os custos
indiretos podem eventualmente ser maior do que os custos diretos, podemos incluir a perda da
imagem da marca com declinio do valor de mercado (JARRELL & PELTZMAN, 1985;
DAVIDSON & WORRELL, 1992; SMITH ET AL.,1996; CHEN ET AL., 2009).

O “recall” de um produto com defeito para o mercado representa uma falha do
fabricante em fornecer o nivel de qualidade apropriado para o ciclo de vida do produto e isso
tambem pode significar sérios problemas em toda a cadeia. Dentre as causas possiveis de
defeitos podemos citar: como falhas de design, erros de producdo, defeitos de material, defeitos
funcionais, erros de embalagem e falhas de software. (THIRUMALAI & SINHA, 2011).

Cabe a empresa responsavel pelo produto fabricado ou importado, instaurar uma
investigacdo para detectar a causa raiz e trata-la definitivamente, para entdo ser possivel realizar
acOes para recuperacdo dos danos causados.



Melhoria de produto/servico/processo

Seja devido a um processo de “recall” ou por outras questdes como devolugdes por
defeitos, as empresas possuem diversas ferramentas para analisar as causas raiz e tomar agoes
para melhoria de seus produtos, processos e servicos.

Entretanto, conforme descrito por Leite (2003), deve ser realizada uma selecdo e analise
do destino dos bens devolvidos. Essa decisdo requer uma andlise técnica em um dos elos da
cadeia de distribuicdo para definir o destino dos bens devolvidos. Essa decisdo deve ser muito
bem considerada pois o transporte de retorno pode onerar financeiramente 0 processo como um
todo, muitas vezes tornando o retorno financeiro dessa operacao, pequeno perante o custo geral
do retorno fisico do bem.

Essa andlise envolve um contrabalanceamento de questfes de reaproveitamento e/ou
conserto do item, com possibilidade do retorno do mesmo para 0 mercado primario ou
secundario, legislacdo de descarte e reciclagem, investigacdo mais profunda das causas e
conversdo em acOes de melhoria dos processos e produtos, dentre outros.

Panorama da industria automobilistica no Brasil

O setor automotivo é um dos grandes players da economia nacional e mundial e alimenta
a inovacao em larga escala, muito devido a alta competividade do setor e sua pré-disposi¢éo na
busca da melhoria continua, seja para melhorar o produto para o cliente ou para aumentar sua
rentabilidade.

De acordo com a ANFAVEA (2017b), no Brasil o setor automotivo possui 67 unidades
industriais, distribuidas em todo o territério nacional e atualmente emprega mais de 121 mil
colaboradores diretos e aproximadamente 1.3 milhdo de empregos em toda a cadeia produtiva.
Para 2017, estima-se uma producéao nacional de 2.2 milhdes de veiculos, com uma perspectiva
de crescimento para os préximos anos, conforme demonstra o Gréafico 1.

Gréfico 1: Quantidade de veiculos produzidos no Brasil e variacdo Délar em relacao
ao Real.
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Fonte: ANFAVEA (2017a).

Ainda, de acordo com a ANFAVEA (2017b), para comercializacdo e, eventualmente
prestacdo de servigos para automoveis, no territorio brasileiro encontram-se 4393
concessionarias espalhadas pelas 5 regides conforme apresentado no Grafico 2.

Graéfico 2: Concessionarias de auto veiculos por regido no Brasil.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

As concessionarias compdem um elo muito importante dentro da Cadeia Automotiva.
Elas sd@o um dos principais canais de relacionamento direto com o consumidor final e também
sdo responsaveis pelos servigos pds-vendas como manutencfes, consertos, atendimento a
“recalls” e outros.

PROCEDIMENTO METODOLOGICO

O presente estudo tem como propésito realizar o relato de experiéncia da operacao de
“recall” de airbags mediante estudo de caso Unico. O objeto de estudo trata da operacdo de
“recall” de airbaigs de uma montadora do segmento automotivo, a qual utilizou a logistica
reversa como diferencial competitivo na implantacdo da melhoria continua em seus processos
e produtos mediante a analise técnica das partes e pecas retornadas.

Para Yin (2001), um estudo de caso ¢é: “uma investigacdo empirica que analisa um
fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, e, quando os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”. Segundo Eisenhardt (1989) o estudo
de caso pode ser utilizado para oferecer uma descrigéo; testar uma teoria; ou gerar uma nova
teoria. Sendo assim, os dados obtidos a partir da operacdo de “recall” de airbags foram
descritos e analisados conforme a ordem cronoldgica dos eventos.

APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
Processo de “recall” dos “air bag

O processo de “recall” para qualquer segmento e para qualquer empresa gera diversos
fatores e a¢Bes necessarias sejam internas e/ou externas, para minimizar os possiveis impactos
aos clientes finais e imagem da empresa.

Tratando-se de uma empresa automobilistica, devido as recentes e inimeras ocorréncias
em um curto espaco de tempo e por diversas marcas, as tratativas destas agoes de correcéo e
prevencdo, tornou-se uma das prioridades na forma de aceitar, conduzir, agir e tratar estes
processos até a sua conclusao.



Observa-se que 0 processo de “recall” de “air bags” causado por problemas técnicos
englobou mais de 30 milhdes de veiculos de diversas montadoras do mundo e especificamente,
cerca de 3 milhdes no Brasil.

A logistica reversa possui um papel determinante e importante no processo de “recall”
onde os procedimentos e fluxos sdo desenhados exclusivamente para atender esta demanda
especifica.

A empresa em questdo possui mais de 200 pontos de atendimentos distribuidos ao longo
do grande territorio brasileiro, e estd segmentado conforme a Figura 1 abaixo em 5 (cinco)
grandes regides, de acordo com a distribuicéo e regifes atendidas por 5 (cinco) transportadoras
de cargas.

Figura 2 — Distribuig&o territorio brasileiro por zonas de atendimento.

Fonte: Elaborado pelos autores.

A logistica de “outbound” (distribuicdo) segue o fluxo completo da cadeia de
abastecimento, ou seja, desde a origem (fabrica) até os concessionarios (pontos de entrega),
passando por pontos de consolidacéo de carga devido a longa distancia e distribuicéo fracionada
(baixo volume).

De fato, um processo de “recall”, onde existe todo um comprometimento com a
imagem, cliente final e entender a real causa-raiz do problema, a logistica reversa torna-se um
processo diferenciado na preservacao da operacao industrial.



Figura 3 — Fluxo logistico reverso em um processo de recall.
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A Figura 3 apresenta o resumo do fluxo logistico reverso, desde a coleta dos
volumes nas concessionarias até a entrega final dos mesmos na matriz da montadora, para
uma analise criteriosa dos técnicos responsaveis e posterior envio ao fornecedor.

Abaixo é destacado um resumo descritivo deste processo logistico:

v

v

v

As transportadoras realizam a coleta dos volumes em cada concessionaria
de sua respectiva regido;

Os volumes passam por diversos centros de consolidagdo de carga até a
chegada ao hub central da transportadora;

Outra transportadora é encarregada de realizar a coleta em todos os hubs
centrais das transportadoras e consolida todo o volume em sua base
operacional,

Posteriormente a carga é transportadora para o porto de Santos (porto de
origem) para realizar todos os tramites de comércio exterior;

O container é embarcado no modal maritimo e ap6s 35 dias corridos de
transito, chega no porto de destino (portos da Asia);

Realizado o processo documental no porto de origem, o container com 0s
volumes € transportado para a matriz da montadora;

Na matriz sdo realizados todos os testes para identificar as possiveis
causas-raiz para solucdo do problema e posteriormente os volumes séo
entregues ao fabricante para validacdo e analise técnica;

Com base nas anélises finais, programa-se a melhoria do produto ou
processo produtivo para correcdo dos erros.

Para se ter uma ideia da abrangéncia e quantidade de veiculos envolvidos em um
dos ultimos recalls, abaixo alguns gréaficos que demonstram esta operacao.

O Grafico 3 demonstra uma quantidade de 538.730 unidades envolvidas no
“recall” do air bag, sendo este montante distribuido em 3 modelos de veiculos,
respectivamente “A”, “B” e “C”.

Gréfico 3 — Quantidade total e de modelos englobados no recall.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

No Gréafico 4 pode-se visualizar a quantidade de volumes transportados na
logistica reversa e a quantidade de fretes realizados no periodo de 7 meses (Janeiro a
Julho de 2017) sendo o total acumulado até 0 momento de 76.928 volumes transportados
em 7.351 fretes.



Gréfico 4 — Quantidade de volumes transportados x quantidade de fretes realizados.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

O Grafico 5 quantifica os 7.351 fretes realizados para a logistica reversa dos
76.928 volumes, com um montante de R$ 590.973 gastos até 0 momento e com um custo
médio de R$ 7,68 por volume transportado.

Grafico 5 — Valores de fretes pagos x quantidade de fretes realizados.

TOTAL: R$ 590.973
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Fonte: Elaborado pelos autores.

Observa-se, no entanto, que a gestdo da logistica é compartilhada, ou seja, a
subsidiaria localizada no Brasil, se encarrega da movimentagdo até o “consolidation
point” e nos elos posteriores, a gestdo ¢ a cargo do “Headquarter”. No entanto, os custos
do frete sdo inteiramente absorvidos pela matriz.

Percebe-se que a montadora XPTO ndo mede esforcos para coletar todas as pegas
defeituosas envolvidas no “recall” e assim, assegurar que o processo de atendimento aos
clientes seja prioritario, buscando a sua completa satisfagéo.



Este processo, constitui-se no elemento fundamental de melhoria continua dos
processos ¢ do produto pois no “Headquarter” é analisado e avaliado a causa-raiz de
ocorréncia no campo. Apos a sua identificacao, estabelece-se o procedimento de inclusédo
de modifica¢des e/ou melhorias no sentido de assegurar o bom funcionamento, bem como
a seguranca para o usuario final.

Trata-se de uma iniciativa inovadora e unica dentro do segmento automobilistico,
onde o fator seguranca e a confiabilidade tem uma énfase primordial na imagem da
corporacgdo em nivel global.

CONCLUSOES/CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa mostram a importancia da Logistica Reversa como
elemento diferenciador na implementacao da melhoria continua do processo e do produto
nas operacOes empresariais, bem como o compartilhamento das responsabilidades na
busca permanente da imagem e da satisfacdo dos clientes, como fator diferenciador no
segmento de atuacao.

De fato, como mostra o Grafico 3, o custo da operacao constitui-se no fator de
pouca relevancia em face dos ganhos em termos qualitativos em que constitui um ativo
precioso que garanta a continuidade e a perenidade da corporacéo.

Com base no relato descrito, onde a logistica reversa desempenha um papel
primordial no processo de “recall”, ao longo de todo o “supply chain” e de uma forma
estruturada e organizada, vislumbrando uma rapida resposta aos clientes e a consequente
melhoria do produto em si, proporcionar a continuidade das vendas de seus produtos e a
fidelizacdo dos seus clientes.

Nota-se desta forma que a presente pesquisa conduz a importantes reflexdes em
que o fator custo possui implicagdes nos resultados da empresa no curto prazo. No
entanto, ao longo dos tempos a questdo qualitativa constitui-se no elemento que assegura
aimagem e a continuidade institucional fundamental que pode diferenciar no longo prazo.
Sendo a questdo eminentemente dinamica, requer um acompanhamento e estudos que
envolvam novos ambientes onde pode ser incorporado em pesquisas futuras.
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